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RESUMEN 
 
El conjunto de normas ISO 9000 busca la estandarización de los procesos dentro de 
una organización buscando contar con un sistema de gestión de la calidad que 
garantice un proceso de mejora continua, un aumento en la productividad y un mayor 
compromiso con la satisfacción del cliente. Su objetivo principal es la de buscar la 
estandarización de normas de productos, servicios y seguridad para las empresas u 
organizaciones a nivel internacional.  
 
Es por eso, que este proyecto busca estructurar un sistema de gestión de calidad en la 
organización INVERSIONES Y DESTINOS S.A., basados en los lineamientos de la norma 
ISO 9001:2010, cumpliendo con todos sus requisitos a través de la documentación de 
sus elementos, Sistema de Gestión de la Calidad, Responsabilidad de la Dirección, 
Gestión de los Recursos, Realización del Producto,  Medición, análisis y mejora. 
 
Igualmente,  a través de este Trabajo, se pretende medir, controlar y mejorar 
continuamente la calidad de los servicios, aplicando cuando sean necesarias, las 
medidas correctivas y preventivas para lograrlo. Esta documentación es un medio para 
que la empresa alcance las metas propuestas basados en una cultura de calidad lo cual 




The set of ISO procedure 9000 looks for the standardization of the processes inside an 
organization seeking to rely on a system of management of the quality which should 
guarantee a process of constant improvement, an increase in the productivity and a 
major commitment with the satisfaction of the client. its principal objective is it of 
looking for the standardization of procedure of products, services and safety for the 
companies or organizations worldwide.  
 
That is why, this project seeks to construct a system of quality management in the 
organization INVERSIONES Y DESTINOS S.A., based on the limits of the ISO norm 
9001:2010, expiring with all their requirements across the documentation of its 
elements: System of Management of the Quality, Responsibility of the Direction, 
Management of the Resources, Accomplishment of the Product, Measurement, 
analysis and improvement. 
 
In the same way, across this work, is tried to measure, to control and to improve 
constantly the quality of the services, applying when they are necessary, the corrective 
and preventive policies to achieve it. This documentation is a way in order that the 
company reaches the proposed goals based on a quality culture which can guarantee 
its competitiveness and permanency on the market.  
 
 




En la actualidad las empresas enfrentan una competencia constante y cambiante, que 
obliga a las organizaciones a ir adoptando cambios que vayan enfocados al 
mejoramiento continuo y a ir adquiriendo políticas de calidad que garanticen al cliente 
que recibirá un producto o servicio totalmente confiable.  
 
Las organizaciones no sólo deben garantizar que el producto o servicio final contará 
con estándares de calidad altos, sino que todo el proceso a nivel administrativo y 
operativo tanto interno como externo de ella misma, debe estar comprometido en el 
sistema de gestión de la calidad, pues sólo de esta manera la empresa puede ofrecer 
un producto que sea totalmente conforme y que supla la necesidad del cliente.   
 
La norma ISO nace de la necesidad de poder intercambiar productos o servicios de una 
manera más fácil, adoptando ciertos procesos que fueran homogéneos en su 
estructura. 
 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. busca con la documentación de la NTC ISO 9001:2008 
obtener grandes beneficios, como la optimización de recursos, el mejoramiento  de los 
servicios ofrecidos, la satisfacción permanente de los clientes internos y externos, dar 
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DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE ACUERDO  
A LOS REQUISITOS DE LA NORMA NTC -ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA 




1. SITUACIÓN PROBLEMA 
 
 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. ha sido una empresa que en los últimos años ha 
presentado un crecimiento en su estructura organizacional y participación en el 
mercado, lo que la ha obligado a crecer en su parte administrativa y comercial y con 
ello acrecentar los procesos y funciones de los cargos, entre otros aspectos.  
 
Debido a esto ven la necesidad de contar con procesos estandarizados y 
documentados, que faciliten la interacción entre los procedimientos establecidos y que 
esto se refleje en brindarle un mejor servicio al cliente, garantizando siempre que en la 
empresa se esté implementando un proceso de retroalimentación que dé las 
herramientas para que la organización entera adecue mecanismos para la mejora 
continua. 
 
Nace entonces la posibilidad de implementar el proceso de documentación de la 
norma ISO 9001:2008 en aras de obtener la certificación de calidad, no sólo por las 
necesidades antes mencionadas, sino también como una herramienta que le permita a 
la empresa ser identificada en el mercado como una empresa comprometida con la 
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION 
 
 
¿Cuenta INVERSIONES Y DESTINOS S.A. con un SGC que le permita estandarizar sus 
procesos para ser más eficiente en el servicio al cliente, y que al mismo tiempo le 
permita enfrentar los nuevos retos?  
 
 
 Sistematización del Problema:  
 
 ¿Es conocida y divulgada planeación estratégica de la empresa entre cada uno de 
los empleados? 
 
 ¿Qué  procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del Sistema 
de Gestión de Calidad? 
 
 ¿Que política y objetivos de calidad guiarán el sistema de gestión de calidad en 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A.? 
 
 ¿Cuál es el compromiso de la alta dirección con respecto a la  documentación, 
implementación, y seguimiento del Sistema de Gestión de Calidad?  
 
 ¿Existen en la empresa, los  recursos necesarios para garantizar el 
























El proyecto se realizó en la empresa INVERSIONES Y DESTINOS S.A., localizada en la 
ciudad de  Pereira (Risaralda),  Avenida Circunvalar # 8-60 
 
Es una empresa privada que se dedicada a invertir en diferentes negocios, con los 
cuales pretende cubrir diferentes mercados, a través de la prestación de sus servicios.  
 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 5 meses aproximadamente, durante 
los cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de Calidad basado en 
los requerimientos de la norma ISO 9001: 2008,  la cual posteriormente servirá a la 
empresa para obtener la certificación, brindando así la garantía de calidad del servicio 
ofrecido a los clientes. 
 
Para cumplir con el proyecto, fue necesaria la aplicación de los conocimientos adquiridos 
en el estudio de la carrera Ingeniería Industrial. Específicamente las siguientes áreas: 
 
 Administración general 
 Técnicas de administración de personal. 
 Administración de salarios.  
 Control total de la Calidad. 















4.1 Objetivo General 
 
Documentar el Sistema de Gestión de la Calidad acorde a los lineamientos 




4.2 Objetivos Específicos 
 
 Realizar un diagnóstico del estado actual de la empresa.  
 Establecer el direccionamiento estratégico de la compañía.  
 Desarrollar y conservar el Sistema de Gestión de la Calidad.  
 Identificar los procesos establecidos dentro de la empresa para el 
Sistema de Gestión de la Calidad y la caracterización de los mismos.  
 Desarrollar el manual de funciones y responsabilidades de c ada uno de 
los cargos de la empresa.  
 Desarrollar el manual de procedimientos según lo establecido por la 
Norma ISO. 
 Documentar los requisitos del numeral 4: Documentación del Sistema 
de Gestión de la calidad; numeral 5: Responsabilidad de la Dirección; 
numeral 6: Gestión de recursos; numeral 7: Realización del producto y 
numeral  8: Medición análisis y mejora de la norma.  
 Desarrollar un manual calidad que vaya encaminado en un proceso de 
mejora continua y a la satisfacción del cliente según numeral 4.2.2 de 












INVERSIONES Y DESTINOS S.A. considera de vital importancia contar con un Sistema de 
Gestión de la Calidad, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2010 ya que es un 
medio para alcanzar las metas propuestas por la alta gerencia y es elemental su 
desarrollo e implementación ya que con ella pretende aumentar la e fectividad y la 
competitividad en la prestación de sus servicios, además brindar confianza a los 




Para garantizar el éxito en el desarrollo e implementac ión del Sistema de gestión de 
calidad, lo mas importante es que todo el equipo humano que conforma la empresa, 
sean conscientes de su importancia, para que adquieran un  compromiso y  sean entes 
activos aportando ideas y conocimientos,  además que sientan que la norma beneficia 
tanto a los clientes internos como externos, lo cual se verá reflejado en la imagen de la 
empresa frente a la competencia. 
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6. MARCO REFERENCIAL 
 
6.1 Marco Teórico 
6.1.1 Antecedentes1 
 
La calidad es un tema que data de miles de años atrás cuando las antiguas 
civilizaciones buscaban ofrecer productos que pudieran cumplir con los 
requerimientos del comprador. La historia nos dice que en Constantinopla con 
la creación del código hammurabi unos 1692 años A.C. donde se castigaba 
hasta con la muerte a quien fabricando un producto de baja calidad pudiera 
ocasionar la muerte de su usuario, se empieza a aplicar criterios de calidad. El 
pueblo maya no fue ajeno a la implementación de métodos que valoraban la 
calidad y median por medio de un cordel las medidas de las construcciones que 
se elaboraban en piedra. El hombre lleva en su ser un deseo de inspeccionar los 
productos que elabora y poder mejorarlos conforme el tiempo y las 
necesidades que se vayan detectando. 
  
En la Edad Media los productos que se ofrecían en los mercados eran 
diferenciados los unos de los otros por la calidad con la que estaban elaborados 
y puesto que en esta época todos los procesos eran artesanales el mismo 
inspector de calidad era el productor y dadas las características de la era, quien 
mejor que él para asegurarse que su producto cumplía con los requerimientos 
de sus clientes y con lo que el quería ofrecer.  
 
Llega la era industrial donde se implementó la división del trabajo y con ella, un 
crecimiento tanto en la demanda como en la oferta y comienza una era de 
fabricación en serie en grandes cantidades obligando ya al operario a 
convertirse en inspector de la calidad del producto donde simplemente se 
encargaba de desechar o no el producto si no cumplía con los estándares 
establecidos. 
 
A partir de la primera década del siglo XX comienzan a surgir una serie de 
personajes que hacen grandes a portes al tema del control de la calidad dentro 
de las empresas, como son Edwards y Shewhart quienes implementaron un 
departamento en cada una de las empresas donde laboraban que se encargaba 
única y específicamente de controlar los problemas que se ocasionaban por los 
productos defectuosos y la falta de coordinación entre las actividades que 
desarrollaban cada área de dichas empresas. Este último adoptó la estadística 
como herramienta para la medición de la calidad y de igual forma como apoyo 
para controlar los costos de producción. 
                                                 
1 http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lcp/zamacona_s_r/capitulo2.pdf 
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Explota la segunda guerra mundial  y con ella se vienen grandes desarrollos 
tecnológicos lo que hace que en el año de 1946 se conforme la ASQC (American 
Society for Quality Control) presidida por George Edwards, de igual forma nace 
también la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) cuyo presidente 
era Ichiro Ishikawa a quien se le debe que haya desarrollado una visión 
participativa de la calidad y ser el responsable del desarrollo de los 
lineamientos principales de la estrategia de calidad Japonesa.  
 
La evolución de las normas ISO se puede decir que data del año 1959, cuando 
en los Estados Unidos de América el departamento de defensa creó un 
programa por medio del cual se buscaba darle una administración a la calidad, 
a dicho programa se le dio el nombre de MIL-Q-9858 y que unos cuantos años 
más tarde sufrió una serie de cambios que lo l levaron a convertirse en el MIL -Q-
9858A 
 
El Ministerio de Defensa Británico aprovechó esta publicación para la 
elaboración de su programa de Administración de la Estandarización para la 
defensa DEF-STAN 05-8. Con base en este programa el Instituto Británico de la 
Estandarización implementó el primer sistema para la administración de la 
estandarización comercial que recibió el nombre de  BS -5750 y la cual se 
convertiría en la base para que la ISO formara en 1987 la familia de normas ISO 
9000 y que a su vez serviría para retroalimentar la BS -5750. 
El conjunto de normas ISO 9000 busca la estandarización de los procesos 
dentro de una organización buscando contar con un sistema de gestión de la 
calidad que garantice un proceso de mejora continua, un aumento en la  
productividad y un mayor compromiso con la satisfacción del cliente.  
 
Su objetivo principal es la de buscar la estandarización de normas de productos, 
servicios y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.  
 
 
6.1.2 Norma ISO 
 
La Organización Internacional de Estándares ISO  fundada en el año 1906 , es la 
federación  mundial de cuerpos de normalización Nacionales que agrupa unos 
147 países. 
 
ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 
organismos nacionales de normalización (Organismos miembros de ISO). El 
trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a 
través de los comités técnicos de ISO. 
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 La palabra ISO viene de la palabra Griega ISOS  que significa igual y es el 
lenguaje apropiado que se utiliza en el mundo como identificación de 
equivalente o igualdad, de  este  se deriva su misión  como la de promover el 
desarrollo de la Normalización  en el mundo,  para facilitar el intercambio 
internacional  de productos y servicios y  promover  una cooperación  en las 
esferas de la actividad intelectual, científica, tecnológica, y económica, con un 
logro de más de 11.000 normas  técnicas a la fecha.  
 
La ISO esta conformada por tres tipos de miembros, el primero es el organismo 
miembro y es el cuerpo Nacional  único representativo de cada país, y uno solo 
admitido que tiene derecho a votación y a todos los derechos plenos, como en 
nuestro caso es el Instituto de Normas Técnicas “Icontec”, este primer  tipo 
recibe en nombre de MIEMBRO-P 
 
El segundo miembro, lo conforman instituciones Nacionales que trabajan en 
actividades que requieren del informe de normas, no trabajan en políticas ni 
desarrollo de normalización Técnica, a estos se les conoce como MIEMBROS - 0. 
 
El tercer tipo de miembro, son aquellos países con economías muy pequeñas,  
pagan honorarios bajos, pero reciben toda la información  del trabajo de 
normalización  técnica Internacional, estos se denominan MIEMBRO 
SUSCRIPTOR. 
 
6.1.3 Como opera la ISO 
 
El trabajo de la ISO se lleva a cabo por intermedios de comités  que tienen una 
jerarquía, el  técnico  ( TCs),   los subcomités (SCs), y los grupos de trabajo, 
actualmente existen unos 2800 grupos de trabajo en el mundo. Dentro de los 
comités  están representantes calificados de las Industrias, Universidades,  
Institutos de Investigación,  organizaciones de consumidores, autoridades 
gubernamentales , quienes participan activamente en la normalización técnica , 
aproximadamente existen unos 30.000 expertos que trabajan anualmente en 
estos procesos. 
 
Los comités trabajan en cada país bajo la responsabilidad de cada organismo de 
normalización Nacional, y la secretaría general   de la ISO  ubicada en Ginebra 
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6.1.4 Revisión de las normas  internacionales  
 
Todas las normas Internacionales son revisadas como mínimo cada cinco años 
por los comités y  subcomités técnicos Nacionales  responsables, y estos,  con 
los miembros P deciden  si la norma debe ser confirmada, revisada, o retirada. 
 
En cuanto a la norma ISO-9000 se establecieron bajo los protocolos ISO, con 
revisión cada cinco años, a través del comité técnico ISO/TC 176  y el grupo de 
trabajo WG 18 quien realizó las encuestas necesarias para la ratificación, 
modificación, o eliminación de las normas.  
 
La primera versión de la norma ISO-9000 fue publicada en el año de 1987, y se 
esperaba que la segunda versión, se debió haber publicado en el año de 1992, 
pero solo hasta el año de 1994  se realizó. La nueva versión de la ISO -9000  año 
2000 esta vigente desde el  primero de Enero año 2001, pero  debió ser 
publicada en el año 1999 y sus antecedentes fueron los siguientes:  
 
 
Fase 1: Incluyó todos los procesos  de los grupos de trabajo a nivel Nacional, en 
base en encuestas hechas a Empresarios que contaban con certificación, o  los 
que estaban en el proceso de certificación , esto termino en el año de 1998 y 
principios de 1999, posteriormente  los comités técnicos pasaron el primer 
proyecto  para comentarios llamado el CD1  y el segundo proyecto CD2 
finalizando el año 1999, con los comentarios anteriores y discusiones  se paso a 
el proyecto de la nueva norma Internacional a partir de Noviembre de 1999, en 
donde los miembros P ya realizaron votaciones y se emitió el documento DIS 
(Delette International Stándar), para revisión y comentarios de todos los grupos, 
de los comités y subcomités técnicos de las regiones,   para final de Septiembre 
del año 2000 se publico el documento FDIS(Fine Delette International Estándar), 
del cuál se obtendría el documento definitivo ISO-9000  que se publico con 
vigencia a partir de Enero del año 2001 .  
 
Fase 2: Es el periodo de transición de las entidades que ya tienen las ISO -9000 
del año de 1994 o que se encuentran en el periodo de alcanzar la certificación, 
para lo cuál se emitió la siguiente normativa, por parte del IAF (International 
Accreditation Forum) y el comité de ISO/CASCO (Comité para la evaluación de la 
conformidad). 
 
La versión actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello 




6.1.5 ¿Que ha cambiado? 
 
Como se menciono, anteriormente, la Norma ISO 9001 ha tenido revisiones, 
para mejorarla y hacer mas practica su aplicación, la ultima versión es la Norma 
ISO 9001 – 2008 
 
Los Objetivos principales de esta revisión fueron los siguientes:  
 
 Mejorar la norma del año 2000 
 Proporcionar mayor claridad y facilidad de uso 
 Mejorar la compatibilidad con la ISO 14001:2004  
 
Sobre la base de la definición de estos objetivos, se desarrollaron los cambios 
necesarios, cuyo alcance puede resumirse mediante los siguientes puntos 2: 
 
 Se mantiene la misma estructura de cláusulas  
 Siguen sin cambios los 8 Principios de Gestión de la Calidad  
 Se mantiene el enfoque de procesos de la ISO 9001:2000  
 Se mantiene el carácter genérico y la aplicabilidad para todos tipo y 
tamaño de organización de cualquier sector  
 La compatibilidad con la ISO 14001:2004 se ha mantenido y mejorado en lo 
posible 
 Se mantiene la consistencia entre ISO 9001 e ISO 9004  
 Se observa un uso mas lógico de la terminología, especialmente en la 




 Un vínculo claro entre el sistema de gestión de la calidad y el suministro de 
productos y/o servicios conformes.  
 Una mayor orientación hacia la interacción entre la organización y el 
cliente, antes durante y después de la entrega del producto y/o servicio.  
 
                                                 
2 http://www.calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/iso_9001_2008.html 
PROVEEDOR ORGANIZACIÓN CLIENTE 
  20 
6.2 Marco Conceptual  
 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
Un sistema de gestión de la calidad, es la forma como su organización 
realiza la gestión empresarial asociada con la calidad. En términos 
generales, consta  de la estructura organizacional junto con la 
documentación, procesos y recursos que usted emplea para alcanzar sus 
objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de su cliente.  
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de 
la Norma ISO, debería ser una decisión estratégica de la organización. El 
diseño e implementación del sistema de gestión de la calidad de una 
organización están influenciados por diferentes necesidades, objetivos 
particulares, los productos suministrados, los p rocesos empleados y el 
tamaño y estructura de la organización. 
 
Este sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la 
certificación o registro por parte de un organismo reconocido. Un cliente 
puede exigirlo a sus proveedores como requisito  de compra de productos 
y/o servicios críticos.  
 
El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar confianza a 
sus clientes en cuanto al buen funcionamiento de su empresa. Le exige 
comprobar su capacidad para cumplir con los requisitos de sus cl ientes y 
cualquier requisito reglamentario asociado.  
 
La norma hace énfasis en el cliente, también resalta la importancia de otras 
partes interesadas, como el accionista, el director y los empleados, quienes 
esperan sacar algún provecho de una empresa.  
 
El sistema de gestión de la calidad tiene  como eje central la mejora 
continua. La mejora continua se considera importante porque si no se 
están haciendo mejoras, usted estará perdiendo terreno frente a la 
competencia. La norma adopta un método holístico que comienza con 
discusiones iniciales con el cliente potencial, avanza con la entrega total del 
producto y/o servicio y luego continua con el seguimiento de la satisfacción 
del cliente. 
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  ISO 9000 
 
Un sistema de gestión de la calidad “ISO 9000” es el que se implementa 
sobre la versión actual de la norma de requisitos, es decir, la norma ISO 
9001:2008. 
 
A partir de la actualización 2000, la serie de normas ISO 9000 consta de:  
 
 La norma ISO 9000 que establece los conceptos, principios, 
fundamentos y vocabulario de sistema de gestión de la calidad.  
 
 La norma ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir.  
 
 La norma ISO 9004 que proporciona una guía para mejorar el 
desempeño del sistema de gestión de la cali dad. 
 
 
Razones para contar con un sistema de gestión de la calidad:  
 
 Brindar la confianza que buscan los clientes  de los sectores  tanto 
público como privado. 
 
 Mejora del desempeño, coordinación y productividad.  
 
 Mayor orientación hacia sus objetivos empresariales y hacia las 
expectativas de sus clientes.  
 
 Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin 
de satisfacer las necesidades explicitas e implícitas de sus clientes.  
 
 Logro de la satisfacción de los clientes.  
 
 Confianza por parte de la dirección en el logro y mantenimiento de la 
calidad deseada. 
 
 Evidencia de las capacidades de su organización frente a clientes fijos 
y potenciales. 
 
 Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de 
la participación en el mercado. 
 
 
  22 
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD 3 
 
 
                                                 
3 http://www.conocimientosweb.net/portal/section-viewarticle-81.html 




Las organizaciones dependen de sus 
clientes y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales 
y futuras de los mismos, satisfacer 
sus requisitos y esforzarse en 
sobrepasar sus expectativas. 
 Aumento de los ingresos y  de la cuota de 
mercado a través de una respuesta flexible y 
rápida a las oportunidades del mercado. 
 Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual 
conlleva que el mismo siga confiando en la 
empresa y que dé buenas referencias de la 
misma. 
Liderazgo 
Los líderes unifican la finalidad y la 
dirección de la organización.  Ellos 
deberían crear y mantener un 
ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse 
totalmente en la consecución de los 
objetivos de la organización. 
 El personal entenderá y estará motivado 
hacia los objetivos y metas de la 
organización. 
 Las actividades son evaluadas, alineadas e 
implantadas de una forma integrada. 
 Liderazgo a través del ejemplo 
posibilitando con ello  la mejora continua.  
Participación 
del personal 
El personal, con independencia del 
nivel de la organización en que se 
encuentre, es la esencia de una 
organización y su total implicación 
posibilita que sus capacidades sean 
usadas para el beneficio de la 
organización. 
 Un personal motivado, involucrado y 
comprometido. 
 El personal se sentirá valorado por su 
trabajo 
 Todo el mundo deseará participar y 
contribuir en la mejora continua. 
Enfoque  en 
los procesos 
Los resultados deseados se alcanzan 
más eficientemente cuando los 
recursos y las actividades 
relacionadas se gestionan como un 
proceso. 
 Capacidad para reducir los costes y acortar 
los ciclos de tiempo a través del uso 
efectivo de recursos. 
 Resultados mejorados, consistentes y 
predecibles. 
 Permite que las oportunidades de mejora 




Identificar, entender y gestionar un 
sistema de procesos 
interrelacionados para un objetivo 
dado, mejora la eficacia y eficiencia 
de una organización. 
 Alineación de los procesos que alcanzarán 
mejor los resultados deseados. 
 La habilidad para enfocar los esfuerzos en 
los procesos principales. 
 Proporcionar a las partes interesadas clave 
confianza en la efectiv idad y eficacia de la 
organización. 






ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
Esta norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un 
sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos.  
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar 
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que 
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los eleme ntos 
de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un 
proceso. 
PRINCIPIO DESCRIPCION BENEFICIOS 
Mejora 
continua 
La mejora continua debería ser un 
objetivo permanente de la 
organización. 
 Incrementar la ventaja competitiva a través 
de la mejora de las capacidades 
organizativas. 






Las decisiones efectivas se basan 
en el análisis de datos y en la 
información. 
 
 Decisiones informadas. 
 
 La capacidad de demostrar la 
efectividad de decisiones anteriores a 
través de la referencia a hechos reales.  
 
 La capacidad de revisar, cuestionar y 




Una organización y sus 
proveedores son 
interdependientes, y unas 
relaciones mutuamente 
beneficiosas aumentan la 
capacidad de ambos para crear 
valor. 
 
 Incrementa la capacidad de crear valor 
para ambas partes. 
 
 Flexibilidad y rapidez de respuesta de 
forma conjunta y acordada a un 
mercado cambiante. 
 
 Optimización de costes y recursos. 
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La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto 
con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, 
puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre 
los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, 
así como sobre su combinación e interacción.  
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión 
de la calidad, enfatiza la importancia de:  
 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos,  
 
 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten 
valor, 
 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 




En la Gráfica 1 se muestra el modelo de un sistema de gestión de la calidad 
basado en procesos, a demás se ilustra los vínculos entre los procesos 
presentados en los capítulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes 
juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de 
entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación 
de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la 
organización ha cumplido sus requisitos.  
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Fuente. Norma ISO 9001:2008.
















El PHVA es un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada 
proceso de la organización y en el sistema de procesos como un todo. Está 
íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y 
mejora continua, en los procesos del SGC.  
 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede 
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la 
organización, esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, 
tales como la planificación de los Si stemas de Gestión de la Calidad.  
 
El enfoque basado en procesos indica que todos los procesos como las 
auditorias internas, la revisión por la dirección el análisis de datos y el 
proceso de gestión de recursos, entre otros, pueden ser gestionados 
utilizando como base el ciclo de mejora co ntinua PHVA.4 
 
PLANEAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
 
HACER: implementar los procesos. 
 
VERIFICAR: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 
producto, e informar sobre los resultados.  
 
ACTUAR: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de 
los procesos. 
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ORGANIZACIÓN 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada de 




Capacidad de un conjunto de características inherentes de un producto, 




GESTION TOTAL DE LA CALIDAD 
El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad, basado 
en la participación de todos sus miembros  y buscando   el éxito a largo 
plazo a través de la  satisfacción  del  cliente,  y  los  beneficios para los 
miembros de la organización y para la sociedad.  
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre  las cuales está basado el 
concepto. 
 
Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 
implementación de la calidad  y tiene un impacto en la percepción de 
calidad por parte del cliente, apreciación por la sociedad. 
 
 No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también 
el cliente interno.  
 
 La apreciación de la organización por la sociedad puede y 




MANUAL DE CALIDAD  
 
Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema de 
calidad de una organización. Documento de trabajo de circulación 
controlada que resume las políticas, misión, visión, organigrama, funciones 
relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades competente,  
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El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:  
 
 Única referencia oficial.  
 Unifica comportamientos operativos y de decisión.  
 Clasifica la estructura de responsabilidades.  
 Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la Calidad.  
 Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad  
 
MANUAL DE FUNCIONES 
Documento que forma parte de la documentación de la norma ISO 9000. 
Posee la información sobre la descripción de cargos en forma abreviada y 
sintética. Contiene la identificación del cargo, la descripción de funciones: 
(permanentes, periódicas, y ocasionales), requisitos del cargo: 
(conocimientos y experiencias,  competencias, y responsabilidades), 
entorno del cargo y condiciones de trabajo.  
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Es una sección del manual de calidad que resume los flujogramas y la 
descripción literaria de los procedimientos que debe seguir un empleado 
de una empresa. 
 
CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la 
calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados 
se consideran registrados y el termino “registro” se emplea en lugar de  
certificación. 
 
La certificación no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión  en 
cuanto a la certificación puede estar influenciada por sus competidores o 
por requisitos reglamentarios o estatutarios.  
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD  
Todas las actividades planificadas y sistemáticas implementadas  dentro del 
sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias para dar adecuada 
confianza de que una entidad cumplirá los requisitos de  calidad. 
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PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD  
 
La Planificación Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una 
empresa define su razón de ser en el mercado, su estado deseado en el 
futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a 
alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de 
preparación necesario para alcanzar los objetivos de la calidad.  
 
La Planificación Estratégica requiere una participación considerable del 
equipo directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a 
incluir en el plan de negocio y quienes los despliegan hacia niveles 
inferiores de la organización, en primer lugar, identificar las acciones 
necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los 
recursos oportunos para esas acciones, y, en tercer lugar, asignar 
responsabilidades para desarrollar dichas acciones.  
 
Los principales elementos dentro de la Planificación Estratégica de la 
Calidad son:  
 
 La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser 
de una organización y explica claramente en qué negocio se 
encuentra.  
 
 La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro 
y sirve de línea de referencia para todas las actividades de la 
organización.  
 
 Las Estrategias Claves, principales opciones o líneas de actuación para 
el futuro que la empresa define para el logro de la visión.  
 
 
PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los 
defectos en productos, servicios o procesos, utilizándose también para 
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin 
embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.  
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u 
oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolución se establece 
un programa. Como todo programa, debe contar con unos recursos 
(materiales, humanos y de formación) y unos plazos de trab ajo.  
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6.3 Marco Legal 
 
En Colombia, El servicio de Distribución de licores, se rige por  la normatividad 
legal vigente la cuales se debe cumplir  permanentemente. Los requisitos a tener 
en cuenta son:  
 
 
 LEY Nº 28681: Ley que regula la comercialización, consumo y publicidad 
de bebidas alcohólicas. 
 
 
6.4 Marco Situacional5 
 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. es una empresa privada que se dedicada a invertir 
en diferentes negocios, con los cuales pretende cubrir diferentes mercados, a 
través de la prestación de sus servicios, entre ellos: Distribución de licores, 
Deportes Extremos, Hotel Portal de la Florida. Agencia de Viajes Mayorista.  
 
Su oficina se encuentra localizada en la ciudad de  Pereira (Risaralda),  Avenida 
Circunvalar # 8-60, donde opera sus servicios, allí se encuentra la bodega para la 
distribución de licores, y también la Agencia de viajes, el hotel esta ubicado en la 
Florida y para los deportes extremos se ubican las máquinas dependiendo el 
mercado objetivo al que se quiera llegar. 
  
La experiencia profesional y el aporte individual de los miembros adscritos a esta 
empresa, hace que la imagen empresarial y de servicios que se ofertan tenga el 
reconocimiento de la distinguida clientela.  
 
Algunos de nuestros clientes son: 
 
 LIMONCITO CON RON 
 PIANO RON Y CANTO 
 TIENDA LA 27 
 TEMPLO DEL VALLENATO 
 KARPANTA 




                                                 
5 Información suministrada por la empresa INVERSIONES Y DESTINOS S.A 
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RESEÑA HISTORICA DE LA EMPRESA  
 
El día 28 de julio de 2007, nace 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. “Agencia 
de Viajes Mayorista” Creada por el 
Señor Juan Felipe Giraldo Cano, actual 
Gerente General de la misma. La Agencia brinda servicios como: Venta de 
paquetes turísticos, selección de vuelos , hoteles y trámites de documentos, 
brindando atención personalizada, para una gran satisfacción de los clientes.  
 
Desde el momento en que se inician operaciones, se firma una alianza 
estratégica con la Agencia de Viajes AVIATUR, en esta unión, dicha empr esa 
manejaba toda el área administrativa, mientras que INVERSIONES Y 
DESTINOS S.A. se encargaba de la parte Comercial. Esta unión estuvo vigente 
hasta el 28 de agosto de 2008, pues las agencias, mostraban un panorama 
del futuro complicado, debido a condiciones del mercado, esto llevó a que 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. se expandiera a nuevos mercados objetivos e 
iniciara nuevas líneas de negocio 
 
Para diciembre de ese mismo año, se consigue un contrato codificando a 
Inversiones y Destinos como sub-distribuidor de LICORUMBA S.A. quien se 
desempeña como distribuidor para Risaralda de los productos de la Fábrica 
de Licores de Antioquia, iniciando así, la actividad de comercializadora 
mayorista de licores nacionales e internacionales.  
 
En febrero de 2009, se presenta la oportunidad de tomar en concesión el 
HOTEL PORTAL DE LA FLORIDA, negocio que se concreta en el mes de marzo 
y se hace un contrato por cinco años, renovable a cinco años más.  
 
En su plan de diversificación, en el mes de mayo del año 2009, se com ienza a 
buscar una actividad de deporte extremo, en la cual se concreta la nueva 
línea de negocio con un simulador de paracaidismo: SKYDIVING 
INTERNATIONAL, con el cual se desarrollan actividades de fabricación y 
comercialización de simuladores de caída libre, Sky-Jumping y bonjee 
jumping, booguis y maquinas para la realización de deportes extremos.  
 
Actualmente, INVERSIONES Y DESTINOS S.A. administra cuatro negocios, con 
los cuales pretende cubrir diferentes sectores del mercado, ellos son: 
DISTRIBUCION DE LICORES, DEPORTES EXTREMOS, ECO-HOTEL Y EVENTOS 
MASIVOS. 
 
Se planea desarrollar y posicionar en forma exclusiva estas 4 líneas de negocio 
hasta el año 2011, de ahí en adelante se evaluaran posibilidades de incursionar 
en nuevos negocios. 
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7. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
7.1 Tipo de Investigación 
 
Para el desarrollo de este proyecto, se empleó el tipo de investigación 
descriptiva, mediante la técnica de observación directa y recolección de la 
información a través de entrevistas realizadas al personal de la empresa. 
Posterior a la recolección se realizó el procesamiento, análisis y presentación 
de la información finalizando con la propuesta de implementación del 
proyecto en la empresa. 
 
 
7.2 Fases de la Investigación 
 Conocimiento general de la empresa INVERSIONS Y DESTINOS S.A.  
 
 Definición del Plan de Trabajo. 
 
 Definición del cronograma de actividades.  
 
 Recolección de información.  
 
 Procesamiento y análisis de los datos.  
 
 Realización de la matriz DOFA. (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, 
Amenazas) para INVERSIONES Y DESTINOS S.A. 
 
 Elaboración de la planeación estratégica.  
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7.3 Población y Muestra 
 
La población tomada para la realización del estudio comprende todos los 
empleados de la empresa, incluyendo la información registrada en el 
archivo, las actividades y funciones desarrolladas para la prestación de los 
servicios que ofrece INVERSIONES Y DESTINOS S.A. 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, y reuniones con todo 
el personal de la empresa, las cuales se hicieron  durante el desarrollo del 
proyecto de investigación.   
 
 
7.4 Variables de la Investigación 
 
 
Tabla 1. Operacionalización  de Variables 
 





descripción de cada 
uno de los cargos 















Evaluación por parte 
de la dirección el 
estado actual y la 
adecuación del 
sistema de calidad en 
relación con la política 
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VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSION INDICADOR INDICE 
Calidad 
Capacidad de un 
conjunto de 
características 
inherentes de un 
producto, sistema o 
proceso para cumplir 











Una actividad que 
utiliza recursos, y que 
se gestiona con el fin 
de permitir que los 
elementos de entrada 




















Concepto del cliente 
con respecto al 
producto o servicio 
ofrecido en relación a 
















de las características 
del producto para 
verificar que se 
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8. PRESENTACION Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN  
 
 
8.1 Diagnostico Situacional de la Empresa 
 
 
Tabla. 2  Matriz DOFA  
 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Reactivación económica regional, 
permitiendo la generación de nuevas 
empresas. 
 
 Vinculación con otras entidades 
públicas o privadas, de la región. 
 
 Ubicación estratégica, en el eje 
cafetero. 
 
 Trayectoria y reconocimiento en el 
mercado. 
 Fuerte competencia, empresas 
con amplio portafolio de servicios. 
 
 
 Profesionales, que prestan un 
servicio mucho más económico. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
 Capacidad para cumplir y tener al día 
las obligaciones financieras de la 
empresa. 
 
 Recurso humano con conocimiento de 
funciones y responsabilidades. 
 
 La empresa anticipa las necesidades 
de sus accionistas, empleados y 
clientes. 
 
 No se realiza investigación de 
mercados. 
 
 No cuenta con ningún documento 
relacionado con el sistema de gestión 
de calidad. 
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8.2 Diagnóstico del Sistema De Gestión de la Calidad 
 
Tabla 3. Diagnostico del Sistema de Gestión de la Calidad  
 
CARACTERÍSTICA EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO 
Política de Calidad No   
Objetivos de Calidad No   
Sistema de Calidad No   
Manual de Calidad No   
Manual de Funciones No   




Retroalimentación del Cliente Si No  
Revisión del director al 
funcionamiento de la oficina 
Si No 
 
Programa de Auditorias Internas No   
Capacitación del personal Si No  
Acciones correctivas No   
Acciones preventivas No   
Procedimiento Compras No   
 
 
8.3 Presentación del Manual de Calidad 
 
El manual de la calidad de INVERSIONES Y DESTINOS., es un panorama general 
del sistema de gestión de calidad de la empresa.   
 
 
Propósito del Manual de Calidad 
 
Establecer y describir documentalmente todas las actividades que la oficina 





 La reseña histórica de la empresa 
 política y objetivos de calidad. 
 Mapa de procesos y la caracterización respectiva de cada proceso.  
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 Documentación de cada uno de los elementos/requisitos de la Norma ISO 
9001-2008, o su referencia. 
 Anexos 
 
Este documento contiene todo lo relacionado a un sistema de gestión de calidad 
aplicable a la prestación de servicios de INVERSIONES Y DESTINOS S.A. 
(Ver Anexo A). 
 
 
8.4 Presentación Manual de Procedimientos 
 
Este documento contiene cada uno de los procedimientos desarrollados en 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. basado en los lineamientos de la Norma ISO 
9001:2008. (Ver Anexo B) 
  
 
       Propósito Manual de  Procedimientos 
 
Cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicados a la prestación 
de servicios de INVERSIONES Y DESTINOS S.A. 
 
Contenido  
 Norma Fundamental 
 Numeral 4. Sistema de Gestión de la Calidad  
 Numeral 5. Compromiso de la Dirección  
 Numeral 6. Gestión de los Recursos  
 Numeral 7. Realización del Producto 
 Numeral 8. Medición, Análisis y Mejora  
 
8.5 Presentación Manual de Funciones 
 
El manual de funciones contiene la descripción de cada uno de los cargos 
actuales de la empresa, con su respectiva identif icación, funciones, requisitos, 
además también se encuentra descritos los procedimientos administrativos de 
Selección, Inducción, Entrenamiento, Capacitación y Evaluación del desempeño. 
(Ver Anexo C) 
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Propósito del Manual de Funciones 
 
El manual de funciones debe ser utilizado en el proceso de inducción y en el 
proceso de evaluación del desempeño a demás, permite que el titular de cada 
uno de los cargos existentes  tenga claro lo que se espera obtener  de él en su  




 Cargo Gerente General 
 Cargo Gerente Comercia l 
 Cargo Asistente Administrativa 
 Cargo Asesor Comercial  
 Cargo Jefe de Bodega 
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9. CONCLUSIONES 
 
 Se diseño la planeación estratégica de la empresa, mediante  el diagnostico 
situacional (Matriz DOFA), analizando el entorno tanto interno como externo, 
esta información es un medio para que la alta dirección de  la empresa  tome 
decisiones acertadas y mejore continuamente  a través del tiempo. 
 
 Se elaboró el sistema de gestión de la calidad en INVERSIONES Y DESTINOS S.A, 
basados en los lineamientos de la  norma ISO 9001:2008 documentando cada 
uno de los numerales que la conforman teniendo en cuenta si eran  aplicables a 
los servicios que ofrece la empresa: Distribución de Licores, Deportes Extremos.  
 
 Se elaboró el manual de procedimientos el cual servirá de base para analizar, 
medir y evaluar cada uno de los procesos, permitiendo así establecer las 
acciones correctivas y preventivas necesarias y alcanzar las metas propuestas.   
 
 Se diseño el manual de funciones con el fin de que cada empleado conozca lo 
que la empresa espera de él, igualmente se elaboraron los procedimientos 
administrativos de selección, inducción, entrenamiento, evaluación y 
capacitación. Todas estas herramientas servirán de base para  mejorar la 
eficiencia en el desempeño laboral y facilitar la inducción de nuevos empleados.  
 
 El sistema de gestión de la calidad es un medio para alcanzar las metas 
propuestas, pero es esencial el  compromiso de todo el personal en el desarrollo 
e implementación, ya que de esto depende su verdadero éxito.  
 
 La documentación en la norma ISO 9001-2008 es un pilar fundamental para que 
INVERSIONES Y DESTINOS S.A. se encamine al mejoramiento continuo de sus 
procesos, buscando la satisfacción del cliente.   
 
 La documentación en la organización va a permitir una mejor comunicación 
interna, gracias a la caracterización detallada de sus procesos y a la asignación 
directa de los responsables para cada actividad  
 
 La implementación del sistema de gestión de calidad no se debe ver como un 
gasto sino como una inversión que ayuda a controlar los costos operativos y 
administrativos de la empresa.   
 
 Toda empresa que se certifica no sólo alcanza un grado más alto de 
reconocimiento en su ámbito, sino, también asegura a sus clientes productos y 
servicios que satisfagan sus necesidades.   




 Es importante capacitar y comprometer a todo el personal de la empresa, sobre 
la importancia de aplicar el manual de calidad, funciones y procedimientos 
elaborados en  la empresa. 
 
 
 Evitar que el manual de calidad, se  convierta en un documento de archivo, para 
esto se debe estudiar, aplicar, actualizar y realizar los cambios necesarios 
ajustados a las nuevas revisiones que se den de la norma.  
 
 
 Se debe velar por el buen ambiente de trabajo, capacitando y actualizando  a los 
empleados permanentemente,  esto se vera reflejado en un muy buen 
desempeño laboral, lo cual conlleva a la satisfacción de los clientes tanto 
internos como externos. 
 




 Si la empresa desea alcanzar la certificación ISO 9001:2008, es importante que 
todo el personal de la empresa se comprometa y cumpla con las 
responsabilidades establecidas en cada uno de los procesos  que le 
corresponden, igualmente se deben aplicar las acciones correctivas y preventivas 
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